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요    약[ ] 

본 연구는 블록체인 서비스의 사용자 경험 요소를 도출하고 기술 지식수준을 고려한 사용자 경험 설계 방안을 제안하고자 하

였다 이를 위하여 사용자 설문조사 심층 인터뷰 전문가 인터뷰를 통한 질적 연구를 수행하였고 근거이론 방법을 활용하여 수. , , 

집된 데이터를 해석하였다 블록체인 서비스에서 주요 사용자 경험 요소는 유용성 사용성 감성 가치성 신뢰성으로 도출되었. , , , , 

으며 초보 사용자는 감성 사용성 신뢰성에 가장 크게 영향을 받았고 숙련 사용자는 신뢰성에 영향을 받은 유용성과 사용성이 , , , 

신뢰와 함께 가장 주요한 경험 요인으로 작용하였다 따라서 초보 사용자를 위한 직관적인 화면과 쉽고 이해 가능한 용어 및 서. 

비스 구조와 숙련 사용자를 위한 정확하고 신뢰도 높은 정보 및 유용하고 편리한 기능들이 요구된다 블록체인 기술이 점차 대, . 

중적인 서비스에 활용되고 있음을 감안할 때 본 연구가 블록체인 서비스 사용자 경험 설계의 기초 자료로 활용될 수 있을 것으, 

로 기대해볼 수 있다.

[Abstract]

This study attempted to derive the UX components of the blockchain service and propose a UX design method considering the 

level of technical knowledge. A qualitative study was conducted through user surveys, in-depth interviews, and expert interviews. 

And the data was analyzed using the grounded theory method. In the blockchain service, UX components were usable, usability, 

affect, valuable, and trust. Novice users were most affected by usability, affect, and trust, while advanced users were influenced 

by trust and usable, and usability the most. Therefore, intuitive UI, easy terms, and general service structures are needed for 

novice users, and useful and convenient functions are required for advanced users. Because blockchain is increasingly being used 

for services, it can be expected that this study can be used as basic research for blockchain service UX.

색인어 : 블록체인 사용자 경험 블록체인 전자지갑 통합기술수용이론 근거이론 연구 사용자 경험 요소 설계, , , , 

Key word : Blockchain UX, Blockchain wallet, UTAUT, Grounded Theory, UX Component

http://dx.doi.org/10.9728/dcs.2020.21.12.2073

This is an Open Access article distributed under 
the terms of the Creative Commons Attribution 
Non-CommercialLicense(http://creativecommons

.org/licenses/by-nc/3.0/) which permits unrestricted non-commercial 
use, distribution, and reproduction in any medium, provided the 
original work is properly cited.

Received  13 November 2020;  Revised  30 November 2020
Accepted  30 November 2020

*Corresponding Author; Young-Hwan Pan 

Tel:
E-mail: opacity30@gmail.com

※ 개인정보 표시제한

https://crossmark.crossref.org/dialog/?doi=10.9728/dcs.2020.21.12.2073&domain=http://journal.dcs.or.kr/&uri_scheme=http:&cm_version=v1.5


디지털콘텐츠학회논문지(J. DCS) Vol. 21, No. 12, pp. 2073-2081, Dec. 2020

http://dx.doi.org/10.9728/dcs.2020.21.12.2073 2074

서  론. Ⅰ

년 월 세계경제포럼에서 년까지 전 세계 은행의 2016 8 2017

가 블록체인 기술을 도입할 것으로 전망하였고 이에 년 80% , 16

월 금융위원회는 블록체인 등 신기술과 금융의 융합 선도10 ‘ ’

를 핵심 추진 정책 방향으로 제안하였다 이후 블록체인 기[1]. 

술은 암호화폐를 비롯한 중앙은행 발행 디지털 화폐(CBDC; 

디지털 신분증Central Bank Digital Currency), (DID; 

등의 기반 기술로서 활발하게 적용되Decentralized Identifier) 

고 있다 하지만 해시 토큰 등 기술 용어의 사용으로 배경 . ‘ ’, ‘ ’ 

지식이 없는 사람들이 블록체인 기반의 서비스를 쉽게 이해하

기 어려우며 이는 사용자의 사용의도 저하로 이어진다 따라서 , . 

경험해보지 못한 기술을 사용자들에게 서비스의 형태로 체감

시켜야 하는 것은 블록체인 산업의 주요 과제로 남아있으며[2], 

관련 전문가들은 블록체인 기반 서비스가 실생활에 적극적으

로 도입되지 못한 이유로 사용자 경험과 사용자 환경의 부재를 , 

지목하였다 반면에 블록체인을 적용한 서비스가 비교적 많[3]. 

이 이용되는 해외의 경우 블록체인 서비스의 사용자 경험을 높

이기 위한 방안을 활발히 논의하고 있으며 블록체인 기술의 특, 

성과 이와 상호작용하는 사용자에 대한 이해를 중심으로 하는 

설계 원칙을 논하는 연구들이 진행되고 있다 이처럼 블록체인. 

이 비교적 활발하게 사용되는 해외와 달리 국내는 사용자 관점, 

에서 접근한 블록체인 관련 연구가 거의 다뤄지지 않고 있으며

다른 도메인의 유사 연구에 비해 체계적이지 않은 평가 요[4], 

소를 활용한 연구가 진행되어 왔다[5]. 

따라서 본 연구에서 블록체인 기술을 활용한 전자지갑을 중

심으로 사용자 경험 요소를 도출하고 사용자 수준에 따라 적절, 

한 경험 설계 방안을 제안하고자 한다 이를 위해 사용자를 대상. 

으로 근거 이론에 기반한 질적 연구를 다음과 같은 절차로 진행

하였다 첫째 기존 연구에서 논의된 사용자 경험 요소와 기술 . , 

수용 모델 구조를 살펴보고 큰 범주의 상위 개념을 선정하였고, 

둘째 사용자 설문조사 결과로 얻어진 응답을 반복적으로 비교, 

하고 범주화하여 하위 개념들을 도출한 뒤 상위 개념에 따른 하, 

위 속성으로 정의하고 사용자 수준별 주요 사용자 경험 요소를 , 

논의하였다 셋째 사용자 심층 인터뷰를 통해 사용자 수준에 따. , 

른 사용자 경험 요소의 관계를 도식화하여 정리하였고 넷째 전, , 

문가 인터뷰를 통해 관련 전문가들이 블록체인 서비스 설계 시, 

실제 고려하는 원칙들을 참고하여 종합적으로 사용자 수준을 , 

고려한 블록체인 전자지갑의 설계 방향을 제안하였다.

이론적 배경. Ⅱ

신기술 수용 시 사용자 경험에 대한 연구2-1 

사용자 경험1) 

사용자 경험 이란 사용자가 컴퓨터와 (UX; User Experience)

상호작용하며 획득하는 모든 지식과 기억과 감정을 의미하며, 

넓은 범위의 제품 사용 과정에서 일어나는 사용자의 총체적 반

응과 행동을 포함하는 것이다 디지털 서비스에서 사용자는 [6]. 

주요 소비자이며 경험 경제의 등장과 함께 를 고려한 제품 , UX

및 서비스 설계의 중요성이 점차 높아지고 있다 소비자들은 제. 

품의 기능뿐만 아니라 제품이 제공하는 가치와 제품을 사용하, 

면서 느끼는 총제적인 경험을 중요하게 생각한다 [7]. 

따라서 사용자 경험은 온라인 서비스에서 주요하게 다뤄지

며 다수의 연구자에 의해 다양한 관점으로 해석되고 있다 즉 , . 

경험의 주요 요소는 연구자들에 의해 그 범위와 정의가 조금씩 

다른데 윤세균 은 경험 디자인의 구성과 적용 모형에 대, (2003)

한 연구를 진행하기 위해 듀이 의 경험론에서 시작(John Dewy)

하여 경험의 정의에서 경험 디자인의 구성 요소까지 분류하여 

사용자 경험을 다차원으로 분석하였고 김진우 는 최[8], (2012)

적의 를 위한 세 가지 조건으로 도널드 노먼UX (Donald A. 

의 사고적 디자인 행동적 디자인 본능적 디자인 등의 Norman) , , 

선행 연구를 참고하여 유용성 사용성 감성을 제시하였다 , , [6]. 

김현우 는 핀테크 서비스의 경험 요소로 스티븐 앤더슨(2020)

의 원칙과 제프 프롬 앤지 리(Stephen P. Anderson) (Jeff Fromm), 

드 등의 선행연구를 통해 세 가지 하위 단계 기능(Angie Read) (

성 신뢰성 사용성 와 상위 단계 취향성 공유성 가치성 를 제, , ) ( , , )

시하였다 이 외에도 다수의 연구에서 금융 서비스와 관련된 [9]. 

주요 요소로 사용성 유용성 감성 신뢰성이 언급되었다UX , , , .

기술 수용 모델2) 

도널드 노먼에 따르면 사용자의 행위는 인지 판단 행동을 , , 

포함한 일곱 단계로 이뤄진다 따라서 서비스 혹은 제품을 사용. 

할 때 인지 및 판단은 사용자의 개념 모델 에 (Conceptual model)

따라 이루어지므로 사용자에 대한 이해를 바탕으로 서비스[10] 

를 설계하는 것은 매우 중요하다 정보 시스템을 이용하는 사용. 

자의 특성에 따른 사용의도를 설명하기 위해  는 인Davis(1989)

지된 사용성과 인지된 유용성이 사용 의도에 미치는 영향을 설

명한 기술 수용 모델(TAM; Technology Acceptance Model)[11]

을 제안하였고 다양한 사용자의 특성이 기술 수용의도에 미치, 

는 영향에 대한 설명이 가능한 모델로서 기술 이용의도를 [12] 

향상시키기 위해 연구되었다.

Factors Definitions

Performance
Expectancy

The  belief that using new information 
technology will help improve the performance of 
the work.

Effort
Expectancy

The  belief that it is easy to use  new information 
technology.

Social
Influence

The degree of users feel that they need to use 
new information technology because of people 
around them

Facilitating
Conditions

The degree to believe there is an organizational 
technical infrastructure to support system.

Trust
The degree of faith willing to believe in and trust  
in services.

Financial 
Cost

The degree of economic payment considered 
payable to use the service.

표 1. 에서 사용의도에 영향을 미치는 요인UTAUT

Table 1. Factors affecting intention to use in UTAUT
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이후 의 단점을 보완하기 위해 정보 기술 수용 이론과 TAM

관련된 개 이론을 통합한 통합기술수용이론 8 (UTAUT; Unified 

이 Theory of Acceptance and Use of Technology)

에 의해 개발되었고 에 비해 사용 의도에 Venkatesh(2003) , TAM

더 높은 설명력을 가진 것으로 입증되어 특히 모바일 분야[13], 

에서 를 적용한 연구가 활발히 진행되고 있다 이들 중 UTAUT . 

모바일 금융 서비스와 관련된 연구 에서 실험을 통[14][15][16]

해 사용 의도에 긍정적 영향을 미치는 요인들을 다음과 같이 정

리하였다 표 ( 1).

블록체인 기술에 대한 사용자 경험 연구2-2 

서비스로서의 블록체인 은 블(BaaS, Blockchain as a Service)

록체인 기술을 기반으로 하는 서비스이며 을 시작으로 오, IBM

라클 알리바바 마이크로소프트(Oracle), (Alibaba), (Microsoft 

아마존 삼성 카카오Azure), (Amazon AWS), (Samsung), (Kakao), 

라인 등의 글로벌 기업들은 블록체인 서비스를 쉽게 개(LINE) 

발할 수 있는 개발 플랫폼을 서비스하고 있다 는 클라우. BaaS

드 서비스를 기반으로 누구나 쉽게 블록체인을 활용한 앱을 개

발하고 스마트 컨트랙트를 구현할 수 있도록 설계되었다[17].  

블록체인 서비스 사용자의 경험에 대한 논의는 이 블록체IBM

인 플랫폼을 시장에 출범시키면서 선도적으로 시작하였다 이. 

후 블록체인 서비스들의 수가 점차 증가함에 따라 해외의 전문, 

가들은 다수의 매체와 저널을 통해 블록체인 기술을 고려한 사

용자 경험 설계 원칙에 대해 활발하게 논의하고 있다[18]~[21]. 

공통적으로 논의되고 있는 요소는 피드백과 사용자 통제권 시, 

스템 오류와 사용자 실수에 대한 예방 및 대처 사용자를 위한 , 

쉬운 설계 그리고 신뢰이다 기존 사용자 경험 원칙과 비교하여 . 

블록체인 서비스에서 제안되는 주요 원칙으로는 길고 예상 불, 

가능한 암호화폐 거래시간을 고려하여 제안된 처리시간 노출 

및 피드백의 필요성이 제기되었고 암호처럼 읽히는 해시 주소

를 비롯하여 어려운 용어와 사용 방법으로 인해 어려움을 겪는 

사용자를 고려한 온보딩 및 도움말 설계 필요성 (Onboarding) 

등이 있다 표 국내에서 이와 관련된 연구는 아직까지 활발( 2). 

하게 논의되지 않고 있으며 장혜지 의 연구에서 문헌 연, (2020)

구를 통해 블록체인 서비스의 가지 사용자 경험 요소 사용성5 ( , 

유용성 감성 경제적 가치 신뢰 를 제안하고 이를 구성하는 하, , , )

위 개념들을 도출하였다 해당 연구에서 사용성 유용성 감성. , , 

과 이를 구성하는 하위 개념들은 주로 관련 선행 연구들을 UX 

기반으로 선정되었으며 경제적 가치 및 신뢰와 그 하위 개념들, 

은 사용자 연구를 통해 선정되었다고 밝히고 있는데 이를 [5], 

미루어보아 사용자 경험 요소를 도출하기 위한 연구에서 선행 

연구를 통한 연역적 접근과 실제 사용자 분석을 통한 귀납적 접

근을 복합적으로 활용하는 연구 방법을 채택하여 활용하고 있

음을 알 수 있다.

UX principles Reference

System feedback and guidance
Control over irreversible actions and errors
Learnability and productivity
Match system design with real world
Consistency and standards
Aesthetics
Help and documentation

Medium
article
[18]

Know your user
Design for trust
Account for processing time
Call attention to one-way doors

Medium
article
[19]

Design secure and user-friendly ways to store 
private keys
Design better ways to help users make a decision 
about transaction costs, or find ways to abstarct it 
away all together
Design ways to display blockchain addresses in a 
more readable or recognizable format

Ideo blog
[20]

Design for trust
Data exposure
Consistency
Constant Feedback
Allow for and anticipate mistakes to  be made
Active guidance

Medium
article
[21]

표 2. 블록체인 서비스 설계 시 고려해야하는 원칙UX 

Table 2. UX Principles for users using blockchain services

블록체인 전자지갑에 대한 분석2-3 

블록체인 전자지갑은 기능과 인터페이스 모두 일반 전자지

갑 서비스와 매우 유사하지만 실제 원화가 아닌 암호화폐를 기, 

반으로 한다는 점에서 결정적 차이를 갖는다 블록체인 전자지. 

갑은 일반 전자지갑과 같이 세 가지 유형으로 나눌 수 있다 첫. 

째 제휴사 포인트를 적립하고 이를 서비스 내의 암호화폐로 전, 

환하여 사용할 수 있는 포인트형 둘째 거래소를 통해 암호화, , 

폐를 구매하거나 포인트를 전환하여 획득한 암호화폐를 이용

하여 가맹점에서 직접적인 결제가 가능한 간편결제형 마지막, 

으로 보유 중인 총 암호화폐 자산과 거래내역을 확인하고 직접 , 

송금 및 받기 기능을 지원하는 자산형이 있다 표 포인트형 ( 3). 

블록체인 전자지갑인 밀크 에서는 가맹점의 포인트를 (MiL.K)

연동하여 시스템에서 사용되는 암호화폐로 전환하고 이를 서, 

비스 내 마켓에서 교환권 등으로 소비할 수 있도록 하였으며, 

홈 화면에서 보유 중인 가맹점 포인트 및 암호화폐와 현금 가

치 구매 가능한 교환권 등에 대한 배너를 확인할 수 있다 간편, . 

결제 블록체인 전자지갑인 페이코인 은 세븐일레븐(Paycoin) (7 

달콤 커피 등에서 간편 결제를 지원하eleven), (Dal.komm), CU 

며 바코드와 코드를 이용한 결제 방식 모두 사용 가능하다, QR . 

카카오페이와 같은 일반 간편결제 서비스들과 마찬가지로 홈 

화면에서 바코드를 제공하여 결제의 편의성을 높였다 마지막. 

으로 자산형 블록체인 전자지갑은 서비스 별로 연동 가능한 암

호화폐가 모두 상이하였고 홈 화면에서 연동된 암호화폐들을 , 
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리스트 형식으로 제공하였으며 카카오 클립 과 삼성 블록(Klip)

체인 월렛 의 경우 서비스 내에서 (Samsung blockchain wallet)

을 설치할 수 있는 별도의 마켓을 제공하고 있다DApp .

Type Functions case

Point
type

1. Save and Use various points
2. Check the entire point history
3. Exchange points to cryptocurrency 
used in the service

MiL.K

Payment
type

1. Pay with the barcode
2. Pay with scanning QR code
3. Convert and Buy cryptocurrency 
used in the service
4. Transfer cryptocurrency

Paycoin

Asset
type

1. Check all the cryptocurrency
2. Check the contract history
3. Transfer cryptocurrency
4. Launch DApps 

Bitberry,
Samsung 
wallet,
Kakao Klip

표 3. 블록체인 서비스 유형별 제공 기능 및 서비스 사례

Table 3. Blockchain service cases and functions

연구 방법. Ⅲ

근거이론 방법을 이용한 질적 연구3-1 

본 연구는 선행연구를 바탕으로 블록체인 전자지갑 설계 시 

고려해야하는 요소를 새롭게 탐색하여 도출하고 사용자의 UX , 

기술 인식 수준에 따라 요소 간의 관계를 도식화하여 사용자의 , 

수준을 고려한 설계 방안을 제안하는 것을 목적으로 한다UX . 

따라서 질적 연구 방법 중 이론의 생성과 발견을 목적으로 하는 

연구에 적용 가능한 근거이론 방법 을 채택하였다 근거이[22] . 

론 방법은 많은 수의 참여자들의 관점에 의해 형성된 과정 행, 

동 상호작용을 일반적인 설명으로 도출하는 방법이며 보, [23], 

통 명을 대상으로 한다 원자료에서 일반적 설명이 가능20~60 . 

한 상위 개념을 도출하기 위해 개방 코딩으로 개념을 추상화한 

뒤 이들 간의 유사성 및 차이점을 분석하고 개념을 수정하거나 , 

확정하는 범주화 과정을 반복한다 일반적인 질적 연구에서는 . 

귀납적 방법으로 개념 및 카테고리를 형성하지만 근거이론 방

법을 이용한 질적 연구에서는 선행 연구를 기반으로 축 코딩을 

통해 연역적 방법으로 개념 모델을 정의하기도 한다 따라[24]. 

서 본 연구에서는 축 코딩을 통한 연역적 방법을 이용하여 사용

자 경험 요소를 도출하고 이후 귀납적 방법을 이용하여 추가로 , 

상위 개념을 도출하여 최종 개념을 확정하고자 한다 축 코딩을 . 

위해 을 적용한 선행 연구 에서 검증된 요소를 UTAUT [14]~[16]

선정하고 비슷한 정의를 갖는 의 요소들을 선행 연구, TAM

에서 탐색한 뒤 같은 의미로 통용되는 사용자 경험 요[12][13] , 

소 까지 정리하였다 표 이를 통해 최종적으로 가지 사[5][6] ( 4). 6

용자 경험 요소 사용성 유용성 사회성 신뢰성 경제적 가치( , , , , , 

감성 를 축 코딩을 위한 상위 개념으로 선정하였다) .  

  

UTAUT TAM UX component

Performance
Expectancy

Perceived
Usefulness

Usable

Effort
Expectancy

Perceived
Easy of Use

Usability

Social Influence Social Influence Socialability

Trust Trust Trust

Financial cost - Economic Value

- - Affect

표 4. 와 선행 연구를 통해 도출된 상위 개념UTAUT TAM, UX 

Table 4. Catogories of UTAUT, TAM, UX

실험 대상 3-2 

본 연구는 반복적 비교 과정을 통해 현상에서 이론을 도출해

나가는 것에 그 목적이 있으므로 사용자 설문조사 및 사용자 , 

심층 인터뷰 전문가 인터뷰를 진행하였다 먼저 사용자 설문, . , 

조사는 적어도 한 번 이상 일반 전자지갑을 사용해본 경험이 있

는 사람을 대상으로 주관식 설문조사를 진행하였다 기본적인 . 

전자지갑의 개념에 익숙하지 않은 사람은 블록체인 전자지갑

뿐만 아니라 실험 전체에서 응답이 어려울 것이라고 예상하였

기 때문이다 둘째 사용자 심층 인터뷰는 기술 인식 수준에 따. , 

라 초보 사용자 와 숙련 사용자 로 분류하여 (Novice) (Advanced)

모집하였으며 유의표본절차 를 통해 인터뷰 대상을 선정하, [25]

였다 셋째 서면으로 진행된 전문가 인터뷰는 블록체인 기반 . , 

서비스에 재직한 경험이 있는 관련 분야 전문가 디자이너 개( , 

발자 혹은 기획자 를 대상으로 모집하였다 근거이론에서는 실) . 

험 규모에 대한 적정 수준을  명으로 정의하고 있으며 선20~60 , 

행연구 에서 닐슨 의 사용성 평가 방법[9][26][27] (Jacob Nielson)

을 인용하여 유의한 결과를 얻을 수 있는 인터뷰 규모를 명 내5

외로 설정하였음을 알 수 있었다 따라서 본 연구에서는 약 . 50

개의 주관식 설문조사 결과를 수집하였으며 명의 사용자 및 , 8 2

명의 전문가를 인터뷰하였다.

실험 방법3-3 

요소를 탐색하고 구조화하기 위한 실험은 총 세 단계로 UX 

진행되었다 먼저 블록체인 전자지갑의 요소를 도출하고 . , UX 

다시 사용자 수준에 따라 구분하기 위해 일반 전자지갑 사용자

를 대상으로 하는 설문 조사를 진행하였다 설문조사는 가지 . 4

큰 질문으로 구성되었는데 일반 전자지갑의 사용 목적과 경(1)
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험 사용자의 기술 인식 정도에 대한 응답을 기록하였고 블, , (2) 

록체인 기반의 전자지갑 서비스의 주요 화면을 통해 느껴지는 

불안 요인 및 기대 요인에 대해 응답을 기록하였다 이때 사용. , 

자의 기술 인식 정도를 객관적으로 판단하기 위해 다수의 자료

를 통해 선정한 블록체인과 관련된 가지 주요 개념에 [29][30] 15

대해 각각 들어본 적 있는 개념 설명 가능한 개념 에 표시하‘ ’, ‘ ’

도록 하여 응답자의 블록체인 인식 수준을 분류하였다 블록. (3)

체인 서비스 사용경험이 있는 사람들을 대상으로 만족 불만족 /

요인에 대한 응답을 기록하였고 사용자들이 블록체인 기반 , (4)

전자지갑 서비스에 대해 우려하는 부분과 기대하는 부분들을 

기록하였다 이를 종합하여 긍정 부정 경험으로 나누고 범주화 . /

및 축 코딩을 통해 사용자 수준에 따른 주요 상위 개념 및 하위 

개념들을 도출하였다. 

둘째 초보 사용자와 숙련 사용자를 모집하여 심층 인터뷰를 , 

진행하였으며 블록체인 관련 서비스 사용 경험이 없거나 적은 , 

초보 사용자를 대상으로 블록체인 전자지갑을 약 분간 자유 10

탐색하도록 하였다 이후 초보 사용자 및 숙련 사용자를 대상으. 

로 설문 조사 결과에서 범주화된 상위 및 하위 개념들에 대해 

질문하였고 이를 통해 개념을 확정하고 개념 간의 선후 관계를 , 

도식화하였다. 

셋째 블록체인 관련 서비스에서 재직한 경험이 있는 전문가 , 

명을 대상으로 서면 인터뷰를 진행하여 사용자를 고려하여 2 , 

서비스를 설계할 때 필요한 원칙들에 대해 질문하였다 응답을 . 

참고하여 사용자 수준에 따라 분류한 주요 요소 및 관계를 UX 

고려한 설계 방안에 대해 논의하였다UX .   

연구 결과. Ⅳ

사용자 설문조사4-1 

설문조사는 약 주 동안 진행되었으며 명에게 설문을 전2 , 100

달하여 회수한 개의 응답 중 일반 전자지갑을 사용해본 경험52 , 

이 없다고 응답한 개의 설문 결과를 제외하고 총 개의 응답5 47

지를 분석하였다 전체 응답자 중에서 남성이 명 여성. 17 (36%), 

이 명 이었으며 대 초반이 명 대 중반이 31 (64%) , 20 2 (4%), 20 30

명 대 후반이 명 대와 대가 각각 명(64%), 20 13 (28%), 30 40 1 (2%)

이었다.

먼저 일반 전자지갑 사용 경험에 대한 설문에서 전자지갑의 

사용 목적으로 지갑 없이 결제 위해 온라인 간편 결제‘ (35%)’, ‘

포인트 적립 및 사용 간편한 송금 쿠(21%)’, ‘ (14%)’, ‘ (12%)’, ‘

폰 할인 및 이벤트 등이 있었으며 서비스 이용 시 만족 (8%)’ , 

요인은 주로 간편함 편리함 등의 상위 요소가 도출되었고 ‘ ’, ‘ ’

이에 대한 하위 요소는 결제 시 간편함 인증단계 간편함‘ ’,  ‘ ’, 

총 자산 확인 편리함 지갑 없어서 편리함 등으로 정리되었‘ ’, ‘ ’ 

다 반면 불만 요소로는 로딩 대기 시간 서비스 오류로 인한 . , ‘ ’, ‘

불편 처음 등록 방법 어려움 가맹점 범위 좁음 등이 있었’, ‘ ’, ‘ ’ 

다 전자지갑 사용자는 편리함 간편함 등 서비스가 제공하는 . , 

가치에 대해 비교적 명확하게 인지하고 있었으며 에러로 인한 , 

불편함을 크게 느끼는 것을 알 수 있다.

블록체인 기술에 대한 사용자 인지 수준에 대해 조사해본  

결과 설문 응답자 전원이 비트코인에 대해 들어본 적 있다 고 , ‘ ’

응답하였으며 암호화폐 블록체인 채굴도 과반수가 넘는 비율, , , 

을 기록하였다 설명 가능한 개념에 대해서는 비트코인 암호화. , 

폐만 과반수 이상의 응답을 기록하였으며 대부분의 경우 들어, 

본 적 있는 개념과 설명 가능한 개념이 비슷한 응답 순위를 기

록하였다 그림 ( 1). 

그림 1. 블록체인 관련 개념에 대한 사용자 지식수준 조사 

Fig. 1. Results of user knowledge level survey on the 
concept of block chain technology

본 연구에서는 기록된 응답들 간의 편차를 고려하여 숙련 , 

사용자를 적어도 개 이상의 개념에 대해 설명 가능하거나 5

블록체인 관련 서비스를 사용해 본 사용자로 정의하였고 총 , 

명을 기술 인식 수준이 높은 숙련 사용자로 분류하였다 또12 . 

한 숙련 사용자를 제외한 명의 응답자를 초보 사용자로 분35

류하였고 초보 사용자는 일반 전자지갑을 사용해본 적 있으, 

며 전자지갑 서비스의 개념을 이해하고 있는 사용자 집단으

로 정의하였다.

블록체인 사용 경험이 있다고 응답한 데이터를 분석한 결과,  

명 중 암호화폐 거래소를 사용해본 응답자는 명으로 가장 많8 7

았고 금융 서비스 명 전자지갑 서비스 명 소셜네트워크, (2 ), (1 ), 

서비스 명 가 집계되었다 서비스 만족 요인에 대해 명 중 (1 ) . 8 6
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명은 만족스러웠던 점이 없다 고 응답하였다 불만족 요인으‘ ’ . 

로 서버 불안정 개인키의 보관 및 분실 지나친 프로세스 ‘ ’, ‘ ’, ‘

간소화로 인한 도용 우려 초기 화폐 가치 보장에 대한 우려’, ‘ ’ 

등의 신뢰와 관련된 응답이 주로 집계되었고 송금 시 해시 값 , ‘

일치 확인 공인인증서 사용 등 사용성과 관련된 응답도 기록’, ‘ ’ 

되었다.

마지막으로 블록체인 전자지갑의 불안 기대 요소에 대해 , /

개의 주관식 응답을 수집하였고 사용자 수준을 기준으로 125 , 

분류하였다 선행연구에서 언급된 경험 요소를 고려하여 연역. 

적 방법으로 범주화하는 과정에서 수집된 응답을 고려해 사회

성 을 사회적 영향 으로 수정하였(Socialability) (Social Influence)

으며 이를 경제적 가치 서비스 다양성과 함께 가치성이라는 , , 

상위 개념에 속하는 하위 개념으로 정의하였다 도출된 요. UX 

소 및 하위 개념은 다음과 같다 첫째 유용성 은 서비스 . , (Usable)

사용 목적과 관련이 있는 경험 요소이며 유용한 기능, (Useful 

과 정확한 정보 의 제공을 통해 function) (Accurate information)

달성될 수 있다. 

둘째 사용성 은 서비스가 효과적으로 사용목적을 , (Usability)

달성하도록 돕는 것을 의미하며 접근성 과 발견, (Accessibility)

가능성 일반성 상호 의사소통성(Discoverability), (Generality), 

을 포함한다 셋째 감성 은 사용자(Mutual intelligibility) . , (Affect)

가 느끼는 정서적 측면의 경험 요소이며 그래픽 디자인, 

및 서비스 어투 를 포함한다 넷째 신(Graphic Design) (Nuance) . , 

뢰 는 믿을 수 있는 정도를 의미하며 보안 에 대(Trust) , (Security)

한 우려 시스템 안정성 에 대한 불만 서비스 제공자, (Stability) , 

신뢰 암호화폐의 변동성(Service provider) , (Currency 

에 대한 우려가 복합적으로 나타난다 마지막으로 changibility) . 

가치성 은 사용할만한 충분한 가치가 있다고 인식되(Valuable)

는 정도를 의미하며 경제적 가치 서비스의 , (Economic value), 

다양성 사회적 영향 을 하위 (Service diversity), (Social Influence)

요소로 갖는다 표 ( 5).

UX Component Concept Novice Advanced

Usable
Useful function ■

Accurate information ■ ■

Usability

Accessibility ■

Discoverability ■

Generality  ■

Mutual intelligibility ■ ■

Affect
Graphic Design ■ ■

Nuance ■

Trust

Security ■ ■

Stability ■ ■

Service provider ■ ■

Currency changibility ■

Valuable

Economic value ■ ■

Service diversity ■

Social Influence ■

표 5. 지식수준에 따라 주요하게 고려해야하는 요소별 하위 개념UX 

Table 5. Important UX component and concept 
considering user’s knowledge level

초보 사용자 집단에서 어려운 용어 이해 불가능한 아이‘ ’, ‘

콘 등의 상호 의사소통성과 어떻게 사용하는지 모르겠음’ , ‘ ’, 

뭘 해야 할지 모르겠음 등의 발견 가능성 디자인이 깔끔함‘ ’ , ‘ ’, 

직관적인 화면 등의 화면 디자인과 화폐 가치 및 시스템 보안‘ ’ 

에 대한 신뢰 위험과 관련한 응답이 다수 기록되었다 이 외에. 

도 왜 사용하는지 모르겠음 주변 사람들이 모두 쓰면 사용할 ‘ ’, ‘

것임 등의 응답을 통해 사회적 영향 등 가치성과 관련된 요소’ 

가 추가로 발견되었다 반면 숙련 사용자 집단에서는 시세 기. ‘

준 불명확 원화 환산 부재 등의 정확한 정보와 검색 기능’, ‘ ’ ‘ ’, 

거래별 기능 등의 유용한 기능에 대한 필요성이 가장 주요하‘ ’ 

게 언급되었고 상호 의사소통성과 시스템 보안 및 시스템 안정, 

성에 대한 신뢰 속성이 초보 사용자와 동일하게 지속적으로 언

급되었다 이외에도 연결 서비스 다양해서 좋은 것 같음 다. ‘ ’, ‘

양한 서비스 필요 등 서비스의 다양성에 대한 언급도 다수 찾’ 

아볼 수 있었다 하지만 감성과 관련된 응답은 거의 찾아볼 수 . 

없었으며 소수의 응답 또한 대부분 색과 같은 그래픽 디자인과 , 

관련된 응답이었다.

사용자 심층 인터뷰4-2 

심층 인터뷰를 통해 설문조사 단계에서 도출된 블록체인 전

자지갑의 사용자 경험 요소 간의 관계를 밝히고자 하였으며 설, 

문조사에서 블록체인에 대한 경험이 거의 없으면서 추가 인터

뷰 진행을 위해 연락처를 남겼던 응답자 중 선정된 초보 사용자 

명과 암호화폐 거래 규모가 일천만 원 이상이거나4 (N1 ~ N4), 

블록체인 학회 회원이거나 블록체인 플랫폼에 재직(A1), (A2), 

했거나 블록체인 관련 서비스를 다수 이용한 경험이 있는 (A3), 

경우 를 숙련 사용자로 선정하여 약 일주일 간 대면 인터뷰 (A4)

및 서면 인터뷰를 진행하였다 인터뷰 결과로 도출된 결과는 다. 

음과 같다 그림 ( 2, 3)

그림 2. 초보 사용자를 고려한 요소 관계 도식화UX 

Fig. 2. Relationship of UX component focused on novice 
user
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기본적으로 초보 사용자는 블록체인 전자지갑을 기존 전자

지갑 서비스와 같은 개념 모델을 사용하여 이해하려고 시도하

는데 이때 암호화폐 거래 자체에 대한 지식수준이 낮아 어려움, 

을 겪는다 기존 금융 서비스에서 사용되지 않는 이해하기 어렵. 

고 낯선 용어 및 서비스 구조는 사용성을 떨어뜨림과 동시에 서

비스 및  화폐 가치에 대한 신뢰를 떨어뜨린다 또한 색과 이(a). 

미지 등을 이용한 명확한 화면 구성은 사용성의 하위 개념인 발

견 가능성에 긍정적 영향을 미치며 이는 다시 유용성에 영향을 , 

미치게 되고 이 과정을 감성이 매개한다 인지된 유용성(b) (c). 

은 신뢰와 같이 사용자가 높은 서비스 가치를 경험하도록 돕는

다 이렇게 획득된 높은 서비스 가치는 신뢰성과 함께 서(d, e). 

비스 사용의도에 긍정적 영향을 미친다 따라서 유용한 정(f, g). 

보나 기능을 직관적으로 이해하지 못하는 초보 사용자를 고려

하여 적절한 그래픽 디자인 요소 쉬운 용어 사용자에게 익숙, , , 

한 서비스 구조를 제공하여 발견가능성 의사소통성 및 일반성, 

을 높여 서비스의 유용성을 인지시켜주는 과정이 필요하다.

숙련 사용자는 서비스의 목적과 사용방법을 비교적 명확하

게 인지하고 있기 때문에 정확한 주소와 개인 키 정보 코인을 , 

추가하고 잔액을 확인하는 방법 시세 기준 출처 등 사용 목적, 

과 밀접하게 연관된 정보의 정확성과 신뢰성을 주요하게 판단

한다 이를 통해 서비스의 유용성을 인지하며 이는 곧 서비. (a), 

스 가치로 이어진다 또한 주요한 정보에 바로 접근할 수 있(b). 

는 사용성을 중요하게 생각하며 유용성과 마찬가지로 가치성, 

에 영향을 미친다 감성은 서비스 가치에 영향을 주지만(c). (d) 

유의한 요소로 작용하지는 못하며 서비스 사용의도에 직접적, 

인 영향을 미치는 유용성 및 사용성 과 달리 감성과 사용의(e) (f)

도의 직접적인 연관성은 찾아보기 힘들다 가치성은 초보 사용. 

자와 마찬가지로 사용의도에 영향을 미치며 신뢰성은 독립(g), 

적인 요소로 사용의도에 직접적으로 작용하는 것을 확인할 (h) 

수 있었다.

그림 3. 숙련 사용자를 고려한 요소 관계 도식화UX 

Fig. 3. Relationship of UX component focused on 
advanced user

전문가 심층 인터뷰4-3 

전문가 인터뷰는 서면으로 진행하였으며 참여 프로젝트에

서 맡았던 직무 해당 직무 수행 시 고려했던 부분 그리고 사용, , 

자 인터페이스 디자이너로서 블록체인 기반의 서비스 인터페

이스 디자인 시 주로 고려하는 부분에 대해 자문을 구하였다. 

응답을 통해 서비스 설계 시 중점을 두는 부분에 대해 다음과 

같이 정리하였다 첫째 보안이 가장 중요한 요소이므로 사용자. , 

가 안전하다고 느낄 수 있도록 해야 하며 개인정보 노출을 최, 

소화해야 한다 둘째 어려운 블록체인 용어나 원리를 쉽게 표. , 

현해야 한다 셋째 코인 점검 암호화폐 지갑 점검 등 다양한 상. , , 

황에 대한 빠른 대응과 이러한 상황에 대해 사용자가 쉽게 인지

할 수 있는 명확한 피드백을 제공해야 한다 넷째 이미 용어와 . , 

기술이 어렵기 때문에 새로운 플로우보다 사용성이 검증된 익, 

숙한 플로우를 고려하여 설계해야 한다 다섯째 화면에 보여지. , 

는 데이터의 양이 많아 데이터 시각화와 타이포그래피를 중점

적으로 고려해야 한다 여섯째 서비스가 익숙한 유저들이 많다. , 

면 쉽고 깔끔한 화면보다 한 화면에 정보를 잘 담는 방향으로 설

계해야 한다 일곱째 요약된 정보를 먼저 강조하여 보여준 뒤. , , 

자세한 정보는 표 혹은 리스트로 나열하는 등 정보의 체계를 고

민해야 한다 여덟째 디자인을 한 뒤 프로토타입을 통해 사용. , , 

자 테스트를 거쳐 피드백을 받고 이를 서비스에 반영해야 한다.

결  론. Ⅴ

본 연구는 블록체인 기술 기반의 금융 서비스 중 블록체인 

전자지갑을 선정하고 근거이론 방법을 활용한 질적 연구를 통

해 기술 인식 정도에 따른 사용자들의 주요 경험 요소 및 요소, 

들 간의 관계에 대하여 알아보았다. 

연구 결과 블록체인 서비스에서 고려해야 하는 요소로 UX 

사용성 유용성 감성 신뢰성 가치성이 도출되었으며 이를 고, , , , , 

려한 설계 방향은 다음과 같다 첫째 사용성은 모든 사용자 집. , 

단에서 가장 중요한 요소이며 특히 초보 사용자의 경우 사용, , 

성의 하위 개념인 발견가능성 일반성 상호 의사소통성이 사용, , 

자 경험에 있어 매우 중요한 선행 요소임을 발견하였다 따라서 . 

처럼 사용자가 쉽게 유입되는 서비스의 경우 초보 사용자SNS , 

의 이탈을 방지하기 위해 온보딩 이 제공되어야 (On-boarding)

하며 주요 기능에 직관적인 색상을 이용하는 방식으로 사용자

에게 사용 방법에 대한 실마리 를 제공해야 한다 또한 사(Cue) . 

용자에게 익숙하고 검증된 기존의 서비스 구조를 참고하는 것

이 좋으며 해당 서비스에서만 사용되는 개념의 경우 사용자가 , , 

직관적으로 이해할 수 있도록 예측가능한 쉬운 용어의 사용이 

요구된다. 

둘째 유용성은 숙련 사용자 집단에서 가장 주요하게 생각하, 

는 요소이며 이는 유용한 세부 기능 및 정확한 정보를 통해 확, 

보할 수 있다 기술에 익숙한 사용자일수록 유용성이 사용 의도. 

에 미치는 영향이 크게 나타나므로 기술 지식수준이 높은 사용, 
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자가 주로 이용하는 서비스에서는 정보의 정확성과 신뢰성을 

확보하기 위해 정보의 명확한 출처를 표기하거나 유용한 기능, 

을 사용자가 바로 인지할 수 있도록 메인화면에 배치하는 방식

으로 접근성을 높여야 한다.

셋째 감성은 숙련 사용자 집단에서 유의한 요소로 지목되지 , 

못한 반면 초보 사용자 집단에서는 주요한 속성으로 지목되었, 

다 색과 그림 등의 콘텐츠가 많이 사용된 서비스일수록  친숙. 

함을 제공하지만 신뢰성의 저하를 유발하였고 정보 위주의 서, 

비스일수록 딱딱하지만 높은 신뢰성을 획득하였다 따라서 서. 

비스 설계 시 신뢰성이 사용의도에 크게 영향을 미치는 금융, 

의료 등의 개인정보와 관련된 서비스에서는 정보 위주의 화면 

구성을 고려해야 하고 게임 등의 유희성이 주요한 서비, , SNS 

스의 경우 보다 다양한 색과 일러스트 아이콘 등을 사용한 화, 

면 설계를 해야 한다.

넷째 신뢰성은 기술 인식 수준과 상관없이 사용의도에 직접, 

적인 영향을 미치는 주요 요인이다 초보 사용자 집단에서 신뢰. 

성은 서비스의 가치성과 사용 의도에 직접적이고 밀접한 영향

을 미치는 요인이자 유용성과 함께 반드시 만족되어야 하는 속

성이며 숙련 사용자 집단에서 유용성을 만족하기 위해 선행되, 

는 속성으로 이해되기도 한다 서비스에서 신뢰를 제공하기 위. 

해 시스템 에러 및 사용자 오류에 대해 적절한 알림 혹은 도움

말 제공이 필수적으로 요구된다.

마지막으로 가치성은 두 집단 모두에서 사용 의도에 직결하, 

는 요인으로 작용하였다 가치성에는 서비스 다양성과 사회적 . 

영향 화폐의 가치성이 포함되는데 초보 사용자의 경우 화폐의 , , 

가치성과 사회적 영향이 주요하게 작용하였고 숙련 사용자에, 

게는 서비스 다양성이 주요하게 작용하였다 다시 말해 기술 . , 

인지 수준이 높아질수록 블록체인 기술 그 자체보다는 서비스

에 집중하여 가치를 판단함을 알 수 있다.

본 연구는 근거이론에 기반한 질적 연구를 통해 블록체인 

요소를 도출하고 기술 인지 수준에 따라 사용자를 분류하UX , 

여 요소 간 관계를 논의하였다 연구 수행 대상이 대부분 대. 20

라는 점에서 대표성 측면의 한계를 갖지만 사용자 측면에서 블, 

록체인 경험을 밝힌 연구로서 가치가 있다고 판단된다 추후 사. 

용자 평가를 통하여 요소 및 상관관계가 실증적으로 검증UX 

된다면 등 블록체인 기술을 기반으로 하는 서비스, CBDC, DID 

의 경험을 높일 수 있을 것으로 기대된다. 
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